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Perusahaan pembiayaan saat ini semakin banyak berkembang dan semakin 
mencoba menunjukan keunggulan masing-masing untuk menarik perhatian 
pelanggan, salah satu keunggulan yang cukup familiar adalah penggunaan 
teknologi dan sistem kredit dalam melakukan proses pembiayaan. Sistem kredit 
banyak membuat masyarakat tertarik karena pembayaran kredit dapat dipenuhi 
oleh pelanggan dengan mudah, syarat yang diberikan juga tidak terlalu rumit dan 
sulit. Selain itu, teknologi sangat mendukung dalam hal memudahkan proses 
pembiayaan.  
Aplikasi acc.one  dari Perusahaan Astra Credit Company merupakan aplikasi 
solusi pembiayaan yang menawarkan pengalaman pelanggan yang mulus dan 
layanan pembiayaan yang menyeluruh. Namun aplikasi ini terdapat beberapa 
masalah yang dapat diketahui dari ulasan pengguna di play store seperti aplikasi 
tidak dapat dibuka atau eror, saat login email dan password selalu salah, aplikasi 
tiba-tiba eror, dll. Sehingga dilakukan pengujian aplikasi untuk mengetahui 
tingkat usability aplikasi dengan penyebaran kuesioner system usability scale dan 
pengujian skenario usability testing untuk mengetahui bagaimana pengalaman 
pengguna saat menggunakan aplikasi.  
Hasil yang diperoleh tingkat usability aplikasi dengan tingkat kemudahan 
sebesar 73,33% yang masuk dalam kategori buruk, tingkat kecepatan pengguna 
sebesar 0,0467 goals/sec yang termasuk kategori normal, tingkat kesalahan 
pengguna sebesar 0,1230 total defect yang masuk dalam kategori kecil, dan 
tingkat kepuasan pengguna menggunakan kuesioner SUS memperoleh rerata SUS 
sebesar 54,45945946 yang artinya tingkat kepuasan pengguna rendah terhadap 
aplikasi berdasarkan penentuan nilai sus yaitu  Acceptability atau tingkat 
penerimaan penggunaan masuk dalam kategori marginal low, Grade Scale atau 
tingkat grade skala masuk dalam kategori F dan Adjective Rating masuk dalam 
kategori OK. Selain itu, pada SUS skor percentile rank masuk kedalam grade D. 
 








The current finance companies are expanding more and more trying to show 
their own to attract customers, one of the advantages familiar enough to be the 
use of technology and credit systems in financing processes. Credit systems have 
much to appeal to, since credit payments can be easily met by customers, 
conditions are neither too complex nor too difficult. In addition, technology has 
been very supportive in facilitating the financing process.  
Acc.one application of astra credit company is an application for a financing 
solution that offers smooth customer experience and a comprehensive financing 
service. But this application contains several problems that can be known from 
user reviews at the play store such as cannot be opened or eror, when email logs 
and passwords are always wrong, the eror applications are suddenly wrong, and 
so on. So that application testing is carried out to determine the level of usability 
of the application by distributing a system usability scale questionnaire and 
testing usability testing scenarios to find out how the user experience when using 
the application.  
The results obtained are the level of usability with a success rate of 73.33% 
which is in the bad category, the time based efficiency of the user is 0.0467 goals / 
sec which is included in the normal category, the user error rate is 0.1230 total 
defect, which is included in the small category, and the level of user satisfaction 
using SUS scenario gets average 54.45945946  
which means that the level of user satisfaction is low on the application based on 
the determination of the sus value such as Acceptability  or the acceptance rate of 
use falls into the category “marginal low”, Grade Scale or grade scale falls into 
the category “F” and Adjective Rating fall into to category “OK”. Besides on 
SUS score percentile rank fall into to grade D. 
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1.1 Latar Belakang 
Sebelum zaman berkembang seperti sekarang ini, masyarakat tidak terlalu 
ambil pusing perihal alat transportasi. Seiring berjalannya waktu, masyarakat 
membutuhkan alat transportasi yang lebih modern seperti saat ini. Alat 
transportasi tersebut digunakan untuk melakukan kegiatan sehari-hari agar tidak 
membuang waktu banyak pada saat perjalanan. Tetapi tidak seluruh masyarakat 
dapat langsung memiliki alat transportasi tersebut terutama untuk transportasi 
beroda empat. Hal tersebut dikarenakan harga kendaraan beroda empat cukup 
memerlukan banyak biaya. Namun semakin berkembangnya zaman, banyak 
perusahaan bidang pembiayaan kendaraan yang berusaha untuk meningkatkan 
penjualanan dengan berbagai upaya yang dapat membuat pelanggan tertarik. 
Upaya tersebut salah satunya adalah dengan menggunakan sistem pembayaran 
kredit dalam proses pembelian alat transportasi [1]. 
Sistem kredit banyak membuat masyarakat tertarik karena pembayaran kredit 
dapat dipenuhi oleh pelanggan dengan mudah, syarat yang diberikan juga tidak 
terlalu rumit dan sulit. Sehingga sekarang, perusahaan pembiayaan akan saling 
bersaing untuk memberikan fasilitas yang terbaik dalam pembuatan sistem 
pembayaran kredit untuk pelanggan dan memberikan keunggulan yang lebih 
terlihat daripada perusahaan pesaing. Perusahaan atau lembaga pembiayaan 
merupakan badan usaha yang berkaitan dengan keuangan tetapi bukan bank. 
Perusahaan  memberikan fasilitas pinjaman biaya atau barang dan jasa sesuai 
kemampuan dan kebutuhan debitur. Banyaknya perusahaan pembiayaan yang 
berdiri saat ini, memaksa tiap perusahaan untuk lebih berkerja keras lagi agar 
dapat memunculkan keunggulan yang saat ini sangat dibutuhkan dan sudah mulai 
banyak digunakan. Seperti, mempermudah debitur dalam mencari fasilitas yang 
ada didalam perusahaan dengan mudah dan kapan saja. Keunggulan tersebut  





Aplikasi mobile (Mobile Application) acc.one merupakan aplikasi yang 
dikembangkan oleh perusahaan Astra Credit Company (ACC). Perusahaan ACC  
merupakan perusahaan pembiayaan pertama dari perusahaan Astra Sedaya 
Finance. Aplikasi mobile ini digunakan untuk solusi pembiayaan yang 
menawarkan pengalaman pelanggan yang mulus dan layanan pembiayaan yang 
menyeluruh. Aplikasi ini bertujuan untuk memberikan fasilitas pinjaman untuk 
upgrade asuransi, pembayaran DP ke ACC, penjualan mobil bekas acc trade, 
mengoptimalkan penjualan MGU, dan meningkatkan jumlah leads yang masuk. 
Aplikasi ACC.ONE ini diluncurkan oleh perusahaan pada tanggal 8 Februari 
2019 di Hotel The Westin Jakarta[2]. Sehingga saat ini pengguna dapat 
menggunakan aplikasi ini dengan mengunduhnya di play store. Aplikasi ini 
dilengkapi banyak fitur yang dapat digunakan pengguna. Aplikasi acc.one dalam 
play store memiliki rating 3.6 dan sudah terdapat 3000 lebih ulasan dari 
pengguna, namun setelah dilakukan observasi melalui ulasan pengguna pada  play 
store terdapat beberapa keluhan dari pengguna sekitar 200 ulasan yang 
mengatakan berkendala pada saat menggunakan aplikasi sehingga pengguna tidak 
dapat menggunakan aplikasi tersebut sesuai dengan yang dia butuhkan. Contoh 
beberapa ulasan yang dikeluhkan antara lain kode otp yang tidak kunjung masuk 
dan salah masuk ke nomor yang tidak dikenali pengguna, aplikasi tidak dapat 
dibuka atau eror, saat login email dan password selalu salah, aplikasi tiba-tiba 
eror, nomor kontrak yang di daftarakan tidak masuk, nomor kontrak yang 
terdaftar tetapi di tampilan not found, pusat bantuan tidak dapat digunakan, dll. 
Oleh karena masalah tersebut, pengguna merasa tidak nyaman dan tidak puas 
menggunakan aplikasi. Penggunaan aplikasi yang memberikan kepuasan dan 
kemudahan saat menggunakan aplikasi untuk pengguna salah satunya adalah 
dengan memperhatikan tingkat usability aplikasi. 
Usability merupakan atribut dari suatu kualitas yang menentukan seberapa 
mudah antarmuka yang digunakan pengguna[3]. Usability didefinisikan oleh 
Nielsen dalam pengukuran 5 kualitas komponen. Komponen tersebut antara lain 





aplikasi saat pertama kali, efficiency yang dapat diartikan seberapa cepat tujuan 
dapat dicapai oleh pengguna, memorability yang dapat diartikan seberapa mudah 
aplikasi digunakan kembali saat pengguna sudah lama tidak menggunakan 
aplikasi, error artinya pengguna melakukan kesalahan saat menggunakan aplikasi 
dan terakhir adalah satisfaction yang artinya kepuasan pengguna saat 
menggunakan aplikasi [4]. 
Usability dapat diukur dengan menganalisis pendapat dari pengguna akhir 
aplikasi dan  menggunakan persepsi dari expert atau ahli yang sudah 
berpengalaman pada bidang usability untuk memperkuat hasil analisis. Oleh 
karena itu, evaluasi yang relavan dengan cara pengukuran usability tersebut dapat 
menggunakan metode System Usability Scale (SUS) dan Usability Testing. SUS 
merupakan metode yang digunakan untuk mengevaluasi beberapa produk dan 
layanan, seperti hardware (perangkat keras), software (perangkat lunak), situs 
web dan aplikasi mobile [4]. Sedangkan usability testing adalah cara yang sangat 
bagus dan tepat untuk mengetahui pengalaman pengguna secara nyata dengan 
melihat proses yang dilakukan pengguna ketika mereka menggunakan aplikasi[5]. 
Usability testing dilakukan untuk upaya penggalian masalah yang akan diketahui 
saat pengguna menggunakan aplikasi. Dengan menggunakan kedua metode 
tersebut, pengguna dapat mengetahui tingkat usability aplikasi tersebut dengan 
perspektif pengguna akhir aplikasi yang mengandalkan pengalaman pengguna 
saat menggunakan aplikasi. 
1.2 Perumusan Masalah 
Pada latar belakang yang sudah dipaparkan sebelumnya, dirumuskan masalah 
yang ada dalam aplikasi ACC.ONE yaitu aplikasi ACC.ONE mendapat keluhan 
dari beberapa pengguna di play store. Beberapa keluhan pengguna mengenai 
aplikasi acc.one yang membuat pengguna kesulitan dan kurang nyaman dalam 
menggunakan aplikasi. Contohnya yaitu aplikasi tiba-tiba eror, no kontrak yang 





dll. Pengguna merasa tidak nyaman karena aplikasi tidak berjalan sebagaimana 
mestinya, sehingga perlu ditinjau kembali tingkat usability aplikasi ACC.ONE. 
1.3 Pertanyaan Penelitian 
Penelitian ini memiliki pertanyaan penelitian yaitu bagaimana cara 
menganalisis keluhan pengguna agar pengguna merasa lebih mudah dan nyaman 
saat menggunakan aplikasi acc.one? 
1.4 Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis keluhan pengguna 
dengan melakukan usability testing dan system usability scale untuk mengetahui 
kelemahan pada aplikasi acc.one sehingga dapat mempermudah pihak acc dalam 
memperbaiki aplikasi tersebut. 
1.5 Batasan Masalah 
Batasan masalah pada penelitian ini, antara lain: 
• Metode yang digunakan dalam penelitian tugas akhir ini adalah dengan 
menggunkan metode Usability Testing dan System Usability Scale (SUS). 
• Dalam penelitian hanya membahas tentang tingkat usability aplikasi 
acc.one melalui data yang diperoleh selama penelitian bukan dari kondisi 
dan situasi customer yang sebenarnya dan secara langsung. 
• Penelitian ini hanya mengandalkan data yang sudah didapat dan tidak 
melakukan konfirmasi ulang kepada customer. 
• Penelitian ini hanya meneliti aplikasi acc.one berbasis mobile. 
1.6 Manfaat Penelitian 
Penelitian pada aplikasi ini bermanfaat untuk mengetahui tingkat  usability 
pada aplikasi mobile acc.one yang dapat digunakan sebagai acuan tambahan 
dalam mempertimbangkan peningkatan usability pada aplikasi yang perlu 






1.7 Bagan Keterkaitan 
EVALUASI USABILITY PADA APLIKASI ACC.ONE 









usability aplikasi yang 
digunakan pengguna untuk 
memberikan suatu kepuasan 
kepada pengguna dengan 




usability aplikasi untuk 
pengguna dapat membuat 
pengguna merasa cukup 
dalam menggunakan aplikasi 
ini saja dan tidak perlu 
mencoba aplikasi lain. 
Hal yang membuat 
pengguna beralih ke aplikasi 
lain dapat dikarenakan 
aplikasi yang tidak 
memberikan pengalaman 
pengguna yang memuaskan 
dan sesuai dengan 
kebutuhan  pengguna, dapat 
juga karena aplikasi sering 
berkendala, aplikasi 
memiliki tampilan yang 
tidak mudah untuk 









































































BAB II  
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Studi Sebelumnya 
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Ismail Farouqi, Ismiarta 
Aknuranda, dan Admaja Dwi Herlambang  yang membahas perilah usability pada 
suatu aplikasi mobile. Penulis melakukan penelitian evaluasi usability pada 
aplikasi Go-Jek. Penelitian ini menggunakan System Usability Scale (SUS) dan 
Usability Testing sebagai metodenya. Penelitian ini dilakukan untuk menggali 
masalah dan mengetahui tingkat usability pada aplikasi ini. Hasil yang didapatkan 
dari penelitian ini menunjukan terdapat lima permasalahan usability dan tingkat 
usability antara lain tingkat kemudahan sebesar 100%, tingkat kecepatan 0,01 
goals/sec, tingkat kesalahan sebesar 0,1 total defect dan tingkat kepuasan sebesar 
60% - 70% [6]. 
Pada penelitian Irfanda Mahardika Hidayat Kusumawardhana, Niken 
Hendrakusma Wardani, dan Andi Reza Perdanakusuma yang membahas tentang 
evaluasi usability pada aplikasi BNI mobile Banking. Penulis menemukan 
permasalahan yang dihadapi pengguna saat menggunakan aplikasi seperti bukti 
transaksi yang sulit ditemukan, nominal uang tidak ada pemisah titik dan menu 
layanan ditempatkan pada jenis layanan yang tidak sesuai. Metode Usability 
Testing dan System Usability Scale (SUS) adalah metode yang digunakan dalam 
penelitian ini. Kemudian penulis melakukan 2 kali pengujian untuk dapat 
membandingkan hasil pengukuran awal dan hasil pengukuran baru. Hasil 
pengukuran awal mendapatkan nilai dengan grade scale D. Setelah itu  
merekomendasikan beberapa perbaikan dan merancang perbaikan tersebut ke 
aplikasi, kemudian melakukan pengujian lagi dan mendapatkan hasil yang 
meningkat yaitu nilai dengan grade scale B. sehingga kesimpulannya adalah 
antarmuka aplikasi saat ini lebih baik daripada antar muka sebelumnya [4]. 
Usman Ependi, Febriyanti Panjaitan dan Hutrianto melakukan penelitian 






untuk mengetahui apakah perangkat lunak sudah termasuk  layak, untuk 
digunakan pengguna atau tidak. Metode System Usability Scale (SUS) adalah 
metode yang digunakan dalam penelitian ini. Hasil pengujian yang sudah 
dilakukan oleh penulis menggunakan instrument/pernyataan SUS memperoleh 
skor penilaian dari responden sebesar 83. Sehingga dapat dikatakan nilai 83 
termasuk dalam grade A dan B dengan rating excellent yang  artinya antarmuka 
bisa diterima (acceptable) oleh pengguna [7]. 
Menurut Danar Wahyu Ramadhan, Bambang Soedijono dan Eko Pramono 
pada penelitian tentang pengujian usability pada suatu website, dilakukan untuk 
mengukur tingkat usability pada website. Setelah dilakukan pengujian akan 
diberikan rekomendasi perbaikan untuk meningkatkan usability pada website 
tersebut. Hasil dari pengujian pada penelitian ini menunjukkan tingkat usability 
pada website tersebut masih tergolong layak digunakan oleh pengguna. Meskipun 
begitu, penulis tetap memberikan rekomendasi perbaikan guna meningkatkan 
usability pada website agar menjadi lebih baik lagi [8]. 
Penelitian oleh Theresia Karina Situmorang, Hanifah Muslimah Az-Zahra dan 
Admaja Dwi Herlambang membahas tentang evaluasi usability pada aplikasi m-
KantorPos. Penulis mengevaluasi aplikasi dengan mengukur tingkat usability dan 
menggali permasalahan untuk menghasilkan rekomendasi perbaikan aplikasi. 
Hasil pengujian pada penelitian ini adalah tingkat kemudahan sebesar 75,00%, 
tingkat kecepatan sebesar 0,04 goals/sec, tingkat kesalahan sebesar 0,11 total 
defect dan tingkat kepuasan sebesar 50,00% - 60,00% [5]. 
Tabel 2.1 Study Sebelumnya 
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Peneliti melakukan 2 kali 
pengujian untuk dapat 
membandingkan hasil 
pengukuran awal dan 
hasil pengukuran baru. 
Hasil pengukuran awal 
mendapatkan nilai 
dengan grade scale D. 
Setelah peneliti 
merekomendasikan 
beberapa perbaikan dan 
merancang perbaikan 
tersebut ke aplikasi, 
kemudian melakukan 
pengujian lagi dan 
mendapatkan hasil yang 
meningkat yaitu nilai 
dengan grade scale B. 
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adalah antarmuka 
aplikasi saat ini lebih 
baik daripada antar muka 
sebelumnya.  
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Hasil dari pengujian 
penelitian ini  
menunjukan tingkat 
usability pada website  
masih layak dan cukup 
baik untuk digunakan 
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goals/sec, tingkat 
kesalahan sebesar 0,11 















(SUS) kepuasan sebesar 50,00% 
- 60,00%. 
Dari studi sebelumnya yang digunakan sebagai referensi dalam melakukan suatu 
penelitian pada aplikasi mobile acc.one. Dibawah ini pada tabel 2.2 yang 
merupakan sedikit penjabaran dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti. 
Tabel 2.2 Penelitian yang sedang dilakukan 
No Penulis Tahun Tujuan Metode 
1 Veni Manik 2021 Untuk menganalisis keluhan 
pengguna dengan melakukan 
usability testing dan system 
usability scale untuk 
mengetahui kelemahan pada 
aplikasi acc.one sehingga 
dapat mempermudah pihak 
acc dalam memperbaiki 
aplikasi tersebut. 
Usability testing dan 
System Usability Scale 
 
2.2 Dasar Teori 
2.2.1 Evaluasi 
Evaluasi adalah memberikan nilai yang diperoleh dari penilaian  kegiatan 
yang sudah dilakukan. Nilai yang diberikan dilihat atas dasar kualitas dari sesuatu 
hal yang sudah dilakukan, dapat disebut dengan evaluasi. Selain itu, evaluasi 
adalah proses untuk mencari, merencanakan, memperoleh serta menyediakan 






suatu hal yang lebih baik lagi [9]. Evaluasi dibahas dalam suatu penelitian 
biasanya digunakan karena peneliti ingin mengukur suatu objek, dan dari hasil 
evaluasi tersebut dapat digunakan sebagai acuan untuk perbaikan untuk yang 
sedang diteliti. 
2.2.2 Usability 
Usability (kegunaan) merupakan bagian dari Human Computer Interaction 
(HCI). HCI adalah ilmu tentang komputer di mana kita mempelajari cara 
membuat antarmuka layar komputer dalam aplikasi supaya pengguna nyaman saat 
menggunakan aplikasi. Usable merupakan asal kata dari usability yang memiliki 
arti baik saat digunakan. Suatu hal digunakan dengan baik jika tidak mengalami 
kegagalan atau error saat digunakan serta memberikan kepuasan pada pengguna 
saat menggunakannya[10]. Sedangkan Usability menurut ISO 9241:11 (1998) 
adalah pengguna dapat menggunakan produk tertentu sejauh mana. Hal tersebut 
memiliki tujuan untuk memenuhi konteks seperti efektivitas, efisiensi dan 
kepuasan pengguna. Menurut Nielsen Usability adalah penilaian terhadap 
kemudahan pengguna ketika menggunakan suatu produk entah itu antarmuka atau 
fungsi tertentu dengan menggunakan ukuran kualitas [3].  
Menurut Neilsen ada lima ukuran utama dalam mengukur tingkat usability yaitu 
[3]: 
a. Learnability diartikan kemudahan pengguna dalam menggunakan aplikasi 
saat pertama kali. 
b. Efficiency diartikan seberapa cepat tujuan dapat dicapai oleh pengguna. 
c. Memorability diartikan seberapa mudah aplikasi digunakan kembali saat 
pengguna sudah lama tidak menggunakan aplikasi. 
d. Error artinya pengguna melakukan kesalahan saat menggunakan aplikasi. 






2.2.3 Usability Testing 
Usability Testing adalah cara yang tepat untuk mengetahui pengalaman 
pengguna secara nyata dengan melihat proses yang dilakukan pengguna ketika 
mereka menggunakan aplikasi. Usability testing merupakan metode untuk 
mengevaluasi aplikasi atau sistem dengan cara pengujian aplikasi kepada 
pengguna [5]. 
Dalam Usability testing, penguna akan menyelesaikan tugas-tugas yang diberi 
oleh penguji. Penguji akan mengamati pengguna apakah berhasil dalam 
menyelesaikan tugas tersebut, kemudian penguji mengidentifikasi waktu yang 
dibutuhkan pengguna dalam menyelesaikan tugas, selain itu juga penguji meminta 
pengguna berpendapat mengenai aplikasi yang baru saja ia gunakan dan 
menganalisis kinerja dari aplikasi[11]. Jumlah pengguna yang dibutuhkan dalam 
pengujian tergantung pada skala proyek, apakah besar atau kecil. Jika proyek 
tersebut dikategorikan kedalam proyek kecil maka dibutuhkan minimal 5 
pengguna, sedangkan untuk proyek besar dibutuhkan 15 pengguna. Pengujian 
usability testing dapat dilakukan dimana saja di tempat peserta sedang berada[12]. 
Terdapat langkah-langkah dalam melakukan usability testing yaitu: 
• Menentukan tujuan yang akan dicapai. 
• Mempersiapkan aplikasi yang akan diuji. 
• Menentukan responden yang akan diuji. 
• Membuat tugas-tugas untuk diujikan kepada responden. 
• Mengamati proses pengujian yang sedang berlangsung. 
• Membuat rangkuman dari hasil uji coba yang telah dilakukan. 
Usability testing secara umum digunakan untuk menggambarkan proses atau 
aktivitas apapun yang bertujuan untuk meningkatkan kemudahan pengguna 
terhadap antarmuka aplikasi. Usability testing terdapat 3 kategori yang berbeda 
antara lain [12][6]: 
• Expert-based testing: pengujian ini dilakukan dengan mengharuskan pakar 
antarmuka yang terlibat dalam menggunakan sejumlah metode terstuktur 






• Automated testing: pengujian otomatis dilakukan menggunakan perangkat 
lunak. Perangkat lunak tersebut menerapkan seperangkat pedoman ke 
suatu antarmuka dan kemudian membandingkan pedoman dengan  
antarmuka. 
• User-based testing: pengujian yang melibatkan perwakilan pengguna 
untuk menyelesaikan serangkaian tugas. 
Pengolahan data yang didapatkan saat pengujian skenario usability digunakan 
untuk menghitung data tersebut agar menghasilkan hasil perhitungan tingkat 
usability pada komponen learnbility, efficiency, errors dengan persamaan sebagai 
berikut [5]: 
• Persamaan Success Rate 
Perhitungan persamaan ini digunakan untuk menghitung tingkat 
kemudahan, membutuhkan jumlah kesuksesan penuh (S), kesuksesan 
parsial (PS), dan total tugas yang diberikan (total task). Komponen yang 
dihitung dengan success rate yaitu besaran presentase tugas yang 
diselesaikan pengguna dengan benar. Berikut ini merupakan persamaan 
untuk menghitung success rate. 
𝑺𝒖𝒄𝒄𝒆𝒔𝒔 𝑹𝒂𝒕𝒆 =
(𝑺 + (𝑷𝑺 × 𝟎, 𝟓))
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑻𝒂𝒔𝒌
× 𝟏𝟎𝟎% (1) 
  Keterangan : 
  S : Jumlah Kesuksesan Penuh 
  PS : Jumlah Kesuksesan Parsial 
  Total Task : Total tugas yang diberikan oleh pengguna 
• Persamaan Time Based Efficiency 
Perhitungan persamaan ini digunakan untuk menghitung tingkat kecepatan 
pengguna menggunakan aplikasi saat menyelesaikan tugas. Komponen 
yang dihitung dengan time based efficiency yaitu besaran presentase tugas 
yang diselesaikan pengguna dengan benar. Berikut ini merupakan 














R : Jumlah responden  
N : Jumlah total tugas 
𝑵𝒊𝒋 : Hasil tugas I oleh pengguna j dan jika pengguna berhasil 
menyelesaikan tugas maka nij=1 dan sebaliknya. 
𝒕𝒊𝒋 : Waktu yang dihabiskan oleh pengguna j untuk menyelesaikan 
tugas i. 
• Persamaan Error Rate 
Perhitungan persamaan ini digunakan untuk menghitung tingkat kesalahan 
yang dilakukan oleh pengguna saat pengujian. Komponen yang dihitung 
dengan error rate diartikan sebagai sebuah tindakan yang tidak sesuai atau 
kesalahan yang dilakukan penguna saat menyelesaikan tugas. Berikut ini 






Total Defects : Total kesalahan yang dilakukan pengguna 
Total Opportunities : Total peluang melakukan kesalahan, total ini 
dihasilkan dari kesempatan kesalahan x jumlah peserta. 
2.2.4 System Usability Scale (SUS) 
System Usability Scale (SUS) merupakan metode yang digunakan untuk 
menilai suatu produk dengan mengukur tingkat usability. SUS sampai saat ini 
cukup popular dan sering kali digunakan atau dipilih sebagai metode dalam suatu 
penelitian usability produk. Awalnya SUS dibuat oleh seorang bernama John 
Brooke pada tahun 1986, di mana SUS ini memungkinkan untuk mengevaluasi 
berbagai macam produk dan layanan, termasuk perangkat keras, perangkat lunak, 






SUS menggunakan kuesioner sederhana dengan 10 pernyataan untuk menilai 
suatu produk. Dengan jumlah pernyataan yang tidak terlalu banyak maka dalam 
menyelesaikan pernyataan SUS waktunya cukup singkat. Pernyataan SUS pada 
nomor ganjil terdapat pernyataan dengan kalimat positif sedangkan pada nomor 
genap terdapat pernyataan dengan kalimat negatif. Dalam menjawab pernyataan 
SUS digunakan skala likert yaitu dari sangat setuju, setuju, ragu-ragu, tidak 
setuju, dan sangat tidak setuju [4]. Skala likers memiliki dua bentuk pernyataan 
yaitu pernyataan positif untuk mengukur skala positif dengan skor skala 5,4,3,2,1 
dan pernyataan negative untuk mengukur skala negative dengan skor skala 
1,2,3,4,5 [14][15]. 
Tabel 2.3 Kuesioner SUS [7] 
NO Pernyataan 
1 Saya pikir bahwa saya akan ingin lebih sering menggunakan aplikasi ini. 
2 Saya menemukan bahwa aplikasi ini tidak perlu dibuat serumit ini. 
3 Saya pikir aplikasi ini mudah untuk digunakan. 
4 Saya pikir bahwa saya akan membutuhkan bantuan dari orang teknis 
untuk dapat menggunakan aplikasi ini. 
5 Saya menemukan berbagai fungsi di aplikasi ini terintegrasi dengan baik. 
6 Saya pikir ada terlalu banyak ketidaksesuaian didalam aplikasi ini. 
7 Saya bayangkan bahwa kebanyakan orang akan mudah untuk 
mempelajari aplikasi ini dengan sangat cepat. 
8 Saya menemukan aplikasi ini sangat rumit untuk digunakan. 
9 Saya merasa sangat percaya diri untuk menggunakan aplikasi ini. 
10 Saya perlu belajar banyak hal sebelum saya bisa memulai menggunakan 
aplikasi ini. 
Penelitian pengukuran usability menggunakan metode SUS banyak digunakan 
karena memiliki karakteristik yang berbeda dari kuisioner lain, yaitu sudah 
tervalidasi dan teruji reliabilitasnya walaupun dengan nilai sampel kecil [16]. 
System Usability Scale (SUS) dengan mempertimbangkan waktu, biaya, dan 






metode SUS akan dikonversi menjadi angka 1-100. Angka tersebut yang akan 
dijadikan sebagai penentuan apakah produk tersebut layak atau tidak untuk 
digunakan [8][17]. Penilaian SUS sebagai berikut: 
• Untuk pernyataan pada nomor ganjil dapat dihitung dengan cara : nilai 
dari responden dikurang 1. 
• Untuk pernyataan pada nomor genap dapat dihitung dengen cara : nilai 5 
dikurang dengan nilai dari responden. 
• Nilai responden tersebut dijumlahkan, kemudian dikalikan hasilnya 
dengan nilai 2.5 [8]. 
Penilian SUS diatas untuk memperjelas proses perhitungannya, dapat dilihat 
pada persamaan dibawah ini [17] [18]: 
• Persamaan Skor Responden 
𝑺𝒌𝒐𝒓 𝑹 = ((𝑷𝟏 − 𝟏) + (𝟓 − 𝑷𝟐) + (𝑷𝟑 − 𝟏) + (𝟓 − 𝑷𝟒)
+ (𝑷𝟓 − 𝟏) + (𝟓 − 𝑷𝟔) + (𝑷𝟕 − 𝟏)
+ (𝟓 − 𝑷𝟖) + (𝑷𝟗 − 𝟏) + (𝟓 − 𝑷𝟏𝟎)) ∗ 𝟐, 𝟓 
(4) 
Keterangan: 
Skor R : Skor yang diperolah dari tiap responden 
P1…P10 : Nilai Likers tiap Pernyataan dari responden 
• Persamaan Skor rerata SUS 








 𝒙𝒊 : Jumlah skor tiap responden 






Tiga sudut pandang System Usability Scale (SUS) dalam menentukan hasil 
perhitungan penilaian [7]: acceptability, grade scale, dan adjective rating. 
• Acceptability terdiri dari 3 tingkatan yaitu not acceptable, marginal 
(rendah dan tinggi), dan acceptable. Acceptability digunakan untuk 
melihat tingkat penerimaan pengguna terhadap aplikasi. 
• Grade scale terdiri A, B, C, D dan F yang berguna untuk menentukan 
tingkatan (grade) aplikasi. 
• Adjective rating adalah tingkatan worst imaginable, poor, ok, good dan 
best imanginable. Adjective rating digunakan untuk menentukan rating 
dari aplikasi.  
 
Gambar 2.1 SUS score[7] 
Selain itu, ada juga sudut pandang yang lain untuk penentuan hasil penilaian 
SUS yaitu dengan cara SUS score percentile rank. SUS score percentile rank 
memiliki ketentuan penentuan penilaian pada SUS score percentile rank yaitu [7]: 
a) skor >= 80,3 : Grade A  
b) skor >= 74 dan < 80,3 : Grade B  
c) skor >= 68 dan < 74 : Grade C 
d) skor >= 51 dan < 68 : Grade D 
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Lampiran 1.1 Hasil 48id an48or keberhasilan pengguna 
Peserta 1 : Theresia  Nana  





1 User berhasil menemukan lokasi 









3 User mampu menemukan fitur cari 









5 User dapat menentukan tenor ✔ 
  
 
6 User dapat menyelesaikan 














2 User dapat membuka detail 







3 User mampu mengetahui ada atau 
tidak no registrasi dan jika ada 
mampu menyebutkan no registrasi 








1 User mampu menemukan fitur cari 
mobil (mobil baru) 
✔ 
  




























Peserta 2 : Maria Martias 





1 User berhasil menemukan lokasi 









3 User mampu menemukan fitur cari 









5 User dapat menentukan tenor ✔ 
  
 
6 User dapat menyelesaikan 














2 User dapat membuka detail 







3 User mampu mengetahui ada atau 
tidak no registrasi dan jika ada 
mampu menyebutkan no registrasi 








1 User mampu menemukan fitur cari 
mobil (mobil baru) 
✔ 
  
































Peserta 3: Fauzi 





1 User berhasil 
menemukan lokasi 










3 User mampu 
menemukan fitur cari 




4 User dapat memilih 










6 User dapat 
menyelesaikan 


















2 User dapat membuka 
detail pengajuan 
sesuai dengan yang 
sudah ditentukan 
❌ Penyesuaian 















3 User mampu 
mengetahui ada atau 
tidak no registrasi dan 
jika ada mampu 
menyebutkan no 
registrasi dari detail 










1 User mampu 
menemukan fitur cari 






mobil (mobil baru) 
  2 User dapat memilih 























Peserta 4: Novia 





1 User berhasil 
menemukan lokasi 





2 User berhasil login 




3 User mampu 
menemukan fitur 
cari mobil (mobil 
bekas) 
❌ Masuk ke mobil 
baru 
Sudah cukup 
bagus, hanya saja 
butuh penyesuaian 
terhadap aplikasi.  
4 User dapat memilih 













































3 User mampu 
mengetahui ada 
atau tidak no 
registrasi dan jika 
ada mampu 
menyebutkan no 
registrasi dari detail 










1 User mampu 
menemukan fitur 




  2 User dapat memilih 





3 User dapat 
melakukan simulasi 
sesuai kententuan 
❌ Baru memakai 
aplikasi ini, 
penyesuaian awal 
cukup sulit. Perlu 
memakai aplikasi 
lebih sering untuk 
dapat memahami 
semua fitur dan 
kegunaanya. 




































Peserta 5 : Lili 





1 User berhasil 
menemukan lokasi 
fungsi login pada 
aplikasi. 








2 User berhasil login 




3 User mampu 
menemukan fitur 





4 User dapat memilih 










6 User dapat 
menyelesaikan 


















2 User dapat membuka 
detail pengajuan 
sesuai dengan yang 
sudah ditentukan 
❌ Baru memakai 
aplikasi ini, 
penyesuaian awal 
cukup sulit. Perlu 
memakai aplikasi 




lihat detail terlalu 
kecil, mungkin 
bisa di perbesar 




3 User mampu 
mengetahui ada atau 
tidak no registrasi 
dan jika ada mampu 
menyebutkan no 
registrasi dari detail 















1 User mampu 
menemukan fitur 




  2 User dapat memilih 





3 User dapat 
melakukan simulasi 
sesuai kententuan 









dropdown   
4 User dapat 
menyelesaikan 
pengajuan baru 
❌ Ceklis setuju 
syarat dan 
ketentuan lebih di 
perbesar lagi  













































Lampiran 1.4 Hasil uji validitas dan uji reliabilitas 
 
 







Lampiran 1.6 Transkrip wawancara dengan admin acc.one 
Nama : Olin/admin acc.one 
Via : telfon Whatsapp 
Veni: “selamat sore kak olin, jadi gini kak. Saya kemarin kan sudah pernah 
menitipkan kuesioner untuk di teruskan ke pada customer, nah kan kemaren kk 
juga meneruskannya menggunakan via telepon juga, keluahan apa saja ya kak 
yang dikatakan pengguna perihal aplikasi acc.one ?” 
Olin: “oh, keluhan customer ya, oke sebelum nya aaku kasih tau dulu, aku sebagai 
admin acc.one yang megang kontak service via whatsapp, jadi apapun keluhan 
pengguna dapat menghubungi kontak ini untuk menanyakan perihal aplikasi.” 
Veni: “jadi kak, customer apa aja ya kak yang dikeluhkan, rata-rata customer yang 
bilang aplikasi acc.one rumit itu karna apa ya kak?” 
Olin: “Oke, biasanya pengguna merasa kesusahan atau merasa rumit saat 
menggunakan aplikasi di pendaftaran atau login, karena fitur login aplikasi ini dan 
juga pendaftaranya, mau si customer sudah memiliki kontrak atau belum harus 
dilakukan daftar terlebih dahulu, jika mau masuk ke aplikasi harus login dahulu. 
Nah customer biasanya berkendala di login karena bisanya email atau nomor hp 
nya bermasalah seperti sudah terblokir atau kartunya sudah hilang, jadi pihak acc 
tidak dapat membantu lagi, dan proses perbaikan akun cukup sulit dilakukan.” 
Veni: “selain itu customer merasa rumit apa lagi ya kak ?” 
Olin: “customer juga bisanya mengeluhkan ga bisa install aplikasi dari play store 
nah itu karena sekarang aplikasi acc.one sudha di update jadi hanya bisa di install 
pada hp yang spesifikasi nya udah versi terbaru, minimal versi android 6.0 dan 
ram nya 2gb.” 
Veni: “kalo dari fitur-fitur yang ada di dalam gimna kak ? ada ndak yang buat 
pengguna susah make nya?” 
Olin: “Kalo dari fitur sudah ga terlalu di keluhkan customer sih, karena di 
daplikasi udah cukup jelas ya penamaan fitur nya buat apa aja, jadi customer 
langsung tau gitu fitur ini untuk apa fitur satunya untuk apa, tetapi memang butuh 






pengguna awal pasti cukup bingung karna baru pertama lihat, tapi kalo udah di 
lihat-lihat di baca, pasti nnti ngerti.” 
Veni: “okey kak, ada lagi ndak ya kak ?” 
Olin: “oh iya ada lagi, biasanya customer itu lapor ke aku kalo aplikasi nya tiba-
tiba eror atau fiturnya ga bisa di buka, atau loadingnya lama banget. Nah itu tiap 
bulan biasanya ada sih kaya giu, karena kan aplikasi tiap bulan di maintenance, 
nah untuk aplikasi acc.one belum ada pemberitahuan sama sekali kepada 
customer kalo aplikasi nya lagi di maintenance dan biasanya hal itu bisa makan 
1x24 jam baru beres. Nah kalo customer udah lapor kalo ga bisa akses aplikasi 
atau eror, aku langsung Tanya sama project manager nya acc.one, kenapa kok 
eror, dari situ baru di kasih tau kalau sedang di maintenance.” 
Veni: “oh berarti ndak ada pemberitahuan diaplikasinya ya kak, di tampilannya 
gitu contoh “maaf aplikasi ini sedang dilakukan pemeliharaan aplikasi, mohon 
akses kembali aplikasi setelah 1x24 jam” atau pemberitahuan lain dari aplikasinya 
kak?” 
Olin: “iya ven engga ada, jadi kadang pihak PM nya lupa, mungkin karena banyak 
kerjaan jadi engga ngasih tau ke aku dulu, setelah aku 61id a baru dia inget dan 
minta tolong untuk menginfokan ke customer, begitu ven.” 
Veni: ”oala, okey kak, kayanya udah cukup itu aja kak, makasih ya kak.” 
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